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克拉玛依：构筑文化和旅游永续发展生态格局
“独库公路”成为国内驰名网红公

路，年通车量达百万车次；克拉玛依一
号井入选“全国红色旅游经典景区”并
被列为全国 60 个“红色旅游发展典型
案例”之一；世界魔鬼城创建成为国家
5A 级旅游景区；克拉玛依市正成为全
国重要的影视基地之一……近年来，
克拉玛依市文化和旅游产业迅速发
展，产业规模越做越大，“荒野之旅·时
尚之都”品牌形象的影响力和知名度
已逐步形成。

克拉玛依市文化体育广播电视和
旅游局负责人介绍，下一阶段，克拉
玛依将深入实施“文化润疆”工程，积
极落实“旅游兴疆”战略，以“十四
五”规划为新起点，以高质量考核为
指引，坚持“文化提炼品牌、体育打造
形象、旅游彰显特色”的发展理念，优
化整合优质文化体育旅游资源，深入
推进文体旅产业融合发展，达到“1+
1>2”的产业叠加效应，努力形成推动
文化和旅游高质量融合发展的强大
合力，奋力开拓全市文化和旅游发展
的新局面，以优异成绩庆祝中国共产
党成立100 周年。

油城魅力日益凸显

“驰骋在云中的独库公路，心随
着暖阳和绿色的牧场融化在蜿蜒婀
娜的‘远方’。我不愿意回到我来的
地方，是美丽的新疆带我走进这自由
的方向……”2020 年 6 月，一曲《牧云
独库》成为克拉玛依市主打独库公路
的成名歌曲。

独库公路全长约 561 公里，起点
克拉玛依市独山子区，途径塔城地
区、伊犁哈萨克自治州、巴音郭楞蒙
古自治州，终点阿克苏地区库车市，
全线串起独山子大峡谷、乔尔玛红色
旅游区、那拉提、巴音布鲁克、库车天
山 神 秘 大 峡 谷 等 大 小 40 多 个 景 区
（点）。因此被业内评价为“中国最美
旅游公路”，同时也被自驾游爱好者
推选为“最美网红公路”。

“这仅仅是克拉玛依市用歌声传
唱提升油城影响力和知名度的一个
范例之一，类似这样的推广宣传还有
很多。克拉玛依还利用影视文化进
行宣传，例如电视剧《北纬 45.6》在克

拉玛依市积极筹备、电影《佣兵》等影
视作品在克拉玛依市开拍，全疆首部
具有完全自主版权的动画系列剧《克
拉和玛依》在央视首播，北疆影视基
地作用初步彰显。”克拉玛依市文化
体育广播电视和旅游局市场宣传推
广科负责人说。

2017 年 5 月和 2019 年 5 月，克拉
玛依市还举办了魔域 88 克拉玛依越
野跑挑战赛，来自国内各省市的赛手
参加。2019 年 10 月，克拉玛依市文化
体育广播电视和旅游局邀请中国野
外生存专家、生存狂学院创始人朱炜
强在克拉玛依市打造了一场“克拉玛
依荒野嘉年华”暨中国首届野外生存
挑战赛。一系列活动的举办进一步
扩大了“荒野之旅·时尚之都”品牌知
名度和影响力。

世界魔鬼城景区历经 8 年的努
力，最终在 2020 年底从国家 4A 级旅
游景区晋升为国家 5A 级旅游景区。
同年，百里油区、芳香植物园、独库公
路博物馆、独山子展览馆创建成为国
家3A 级旅游景区，一号井入选“全国
红色旅游发展典型案例”，克拉玛依
市被列入“首批中国自驾游目的地等
级划分试点验证城市”。

“十三五”以来，克拉玛依市文化
和旅游业取得了显著的成绩。尤其
是疫情防控常态化工作开展以来，克
拉玛依市大力推动文化和旅游系统
复产复工，取得了显著的成绩。2020
年，克拉玛依市累计接待游客 695.46
万人次，实现旅游收入36.61亿元。

供给丰富产业壮大

“克拉玛依今后每年春季将推出
‘乘着房车去赏花’，夏季推出‘乘着
房车穿越独库公路’，秋季推出‘乘着
房车探秘地质’……主打‘房车+亲子
研学’‘房车+红色旅游’等产品。”克
拉玛依市驼峰国际旅行社有限责任
公司总经理崔淑娟说。

据悉，由克拉玛依市驼峰国际旅
行社有限责任公司推出的房车游仅
仅是克拉玛依重点打造的多个产品
之一。近年来，克拉玛依市在创新推
进新业态培育、市场建设、客源拓展、
规范提质等方面加大力度，努力推进

文化和旅游产业再上新台阶，目前克
拉玛依加快推进地质地貌旅游、城市
休闲旅游产品建设，有效衔接推进科
博研学游、图书馆游、体育馆游等产
品，推进房车营地、乡村民宿、休闲农
业、冬季冰雪等产品发展，推出并打
造一系列旅游精品线路。

为配套精品线路打造，克拉玛依
市各区县纷纷以做大文化和旅游产
业为目标，根据自身优势打造各具特
色的文化和旅游产业集聚区。克拉
玛依区以机场为核心建设克拉玛依
旅游集散中心，将全市的新客运站建
设于此，规划了集营地、民宿、旅购、
美食、休闲、娱乐等于一体的大型集
聚区。独山子区以独库公路零公里
为起点，围绕独库公路品牌大做文
章，投入巨资建设独库公路大本营，
涉及民宿、酒店、博物馆、购物、房车
营地等。白碱滩区依托石油工业遗
留下来的工业设施、厂房等打造特色
影视小镇。

值得一提的是，乌尔禾区不断加
大全域旅游示范区以及“西部乌镇”
建设，以世界魔鬼城景区创建为引
领，打造集影视文化、民俗风情、营地
自驾、乡村民宿、特色购物、户外徒
步、夜游美食于一体的北疆区域中
心，成为克拉玛依市一处文化和旅游
产业集聚区。

“今年 5 月 1 日，西部乌镇将面向
全国游客开放。这个项目建成后，将
全面构建乌尔禾区特色乡村休闲旅
游业态，当地村民将是最大的受益
者，仅参与项目的农户分红利润就非
常可观。”乌尔禾区文化体育广播电
视和旅游局负责人表示。

近年来，克拉玛依市举全市之力
推动“旅游+文化”“旅游+赛事”“旅
游+产业”等多领域的融合发展，积极
打造“荒野之旅·时尚之都”特色旅游
品牌，加快建设新疆“最佳商务旅游
区”，形成了文化和旅游产业“存量品
质有提升、增量功能有创新、产业融
合有突破、文化科技齐支撑”的发展
格局。

协同发展再上台阶

在 2021 年 2 月 5 日举办的克拉玛
依市“文化润疆”艺术创作专家指导
组座谈会上，来自中国音乐家协会等
疆内外专业院团和机构的 7 位专家手
捧克拉玛依市艺术创作专家指导组
聘书异常激动。新疆艺术学院教授
王泳舸说：“挖掘创作优秀的艺术作
品，艺术一定要为‘文化润疆’服务，
作品要有鼓舞人心、接地气、正能量
等特点，这样才能对群众有潜移默化
的影响作用。因此我力所能及地为
克拉玛依提供指导和帮助。”

春节前举办的克拉玛依市十四
届人民政府第七次全体会议提出，
2021 年是“十四五”开局之年，也是
中国共产党成立 100 周年，克拉玛依
市将深入实施“文化润疆”工程，积
极落实“旅游兴疆”战略，围绕开好
局、起好步展开，在做好疫情防控工
作的基础上，进一步加快文体旅游产
业复苏。着重夯实文化和旅游发展
基础、构筑文化和旅游产业体系、打
造特色文化和旅游品牌、建设公共文
化阵地、充分利用文博资源等八项重
点工作。

从内容上看，2021 年除了克拉玛
依市文化和旅游系统编制好《“十四
五”文化和旅游业发展规划》的首要
任务外，“文化润疆”工作占重要比
例。实施“文化阵地铸魂”“文艺作品
创作”“中华文化传承”“书香城市阅
读”“红色石油文化”“中华传统体育”
六大文化推广工程，让“文化润疆”

“富民兴疆”的具体举措和“全域旅
游”“文旅融合”的实现路径在规划中
体现，开发研学旅行精品课程，建设
新疆研学出入口，打造研学之城。支
持影视产业发展，不断提升乌尔禾标
准化室内影视摄影棚、影视城等设施
效能，培育红色游、工业游、研学游、
自驾游、影视游等新业态。推动文
创、研学、运动、康养等时尚产业发
展。打造品牌赛事，建设“北疆体育
竞赛服务中心”，培育新兴体育产业
市场，促进“体育+文化”“体育+旅
游”深度融合。

2021 年，克拉玛依将推动现代科
技手段在文化和旅游产业链中的运
用，助推文化和旅游产业数字化、智
慧化升级。整合红色文化、石油文
化、生态文化、乡村文化、健康文化等
优势资源，建设一批特色文化和旅游
企业、特色乡镇和美丽乡村，推动文
化和旅游与科技、教育、体育等行业
融合发展。主动融入国家战略、区域
战略，创新优化招商引资模式，构建
文化和旅游产品推广联盟及合作交
流平台，打造北疆区域文化和旅游集
散地。充分发挥北疆中心区域节点
优势，深化“乌昌吐石克”“克塔阿”等
周边旅游合作，拓展直航地客源市

场，坚持“内外并举、远近结合”和整
体营销策略，在联合促销、线路整合、
游客互动等方面取得新突破。加快
推进特色石油文化园区建设，推出夜
游、夜购、夜食等系列活动，打造一批
高品质夜间经济聚集区。

2021 年文化和旅游工作安排中
还重点安排了“十四五”期间文化和
旅游重点项目建设工作，大力推进金
龙湖旅游基础设施建设、西部乌镇等
10 余项重点项目建设工作。紧紧抓
住世界魔鬼城创建成为国家 5A 级旅
游景区的机遇，加快实现景点到全域
的旅游品质提升，引导黑油山、独山
子大峡谷、博物馆等积极创建国家 4A
级旅游景区。启动克拉玛依河、乌尔
禾国家级旅游度假区创建工作，指导
克拉玛依区和乌尔禾区创建自治区
级全域旅游示范区，构建全域旅游新
格局，启动国家级旅游休闲城市创建
工作。充分利用好荒野戈壁、高山湖
泊、野生动物等生态资源，构筑支撑
克拉玛依文化和旅游业永续发展的
生态格局。

2021 年，克拉玛依市力争实现接
待 国 内 游 客 904 万 人 次 ，同 比 增 长
30%，实现旅游收入 57 亿元，同比增
长55%。

（王思超/文 克拉玛依市文化体
育广播电视和旅游局供图）

世界魔鬼城世界魔鬼城

独山子大峡谷独山子大峡谷

从多家 OTA 近期发布的春季旅
游预订数据可以看出，如今的消费者
更加希望获得高质量的消费体验，越
来越多的消费者更青睐于小团和定
制游。

截至目前，国内直营地接服务网络
已覆盖 30 多个目的地。为此，途牛将
团游业务的重点放在小团、私家团方
面，并且积极与旅游目的地合作，打造
较为完备的目的地服务网络。截至
2020年年底，途牛地接社客户综合满意
度超过了97%。自今年开始，途牛开展
了直营接待“零差评”活动，升级经典
款、基本款产品，持续提升服务质量。

对于 2021 年，几大 OTA 均做出了
较为乐观的预测。携程在服务能力、

内容生成、技术投入等方面已做好准
备。按照携程的部署，短期计划是发
力本地游刺激旅游消费内需，中期计
划是发力内容，打造旅游版的“淘宝直
播+小红书+抖音”。今年 1 月，携程推
出了“星球号”项目。在“星球号”上，
景区、酒店等商家不仅可以发布官方
图文、短视频，发起话题互动和挑战活
动，还可以利用携程直播平台吸引用
户“种草”，引导用户在携程下单交
易。携程创始人梁建章认为，携程的
优势在于将内容连接到产品的能力，

庞大的产品库存和交易平台的属性可
以使其内容顺畅地转化为交易行为。

同程艺龙对流量的探索仍在继
续，未来将深耕“一横一纵”。其中，

“一横”指的是横向拓展服务的能力，
提升消费者的旅行体验；“一纵”则是
希望深耕旅游产业链上下游，加快旅
游企业数字化转型升级的步伐，发挥
资源整合运作能力，持续帮助汽车运
输、旅游景区、机场和酒店等旅行服务
商提升自动化和数字化水平。

此外，深度介入酒店业也是同程

艺龙想做的事情。马和平表示，公司
正在探索住宿业态的进入方式，此前
的投资算是试水，如今依然在探索，
而非正式进场。“围绕酒店高增长和
赋能酒店产业链这两个战略打造一
个以酒店预订为主的大生态，希望在
未来 3 至 5 年能找到赋能酒管行业的
机会。”

目前，OTA 的竞争格局正在发生
变化，美团和阿里的实力不容小觑。
以美团为例，其 2020 年财报显示，“到
店”、酒店及旅游全年收入同比 2019 年

仅减少 4.6%，经营利润率由 2019 年的
37.7%上升至 2020 年的 38.5%。从去年
的市场动向看，拼多多、滴滴、抖音等
生活社区平台想在旅游行业分一杯羹
的意图已十分明显。正如携程在财报
中所说，“未来我们可能会面临来自新
的国内旅行社和前来拓展中国市场的
国际玩家的竞争，包括酒店、航空公
司、内容平台、社交网络，都在涉足
OTA 业务。”而面对种种挑战，业界最
关注的是 2021 年，携程、同程艺龙、途
牛这几家上市 OTA 企业会使出怎样
的“撒手锏”？美团、阿里、拼多多、滴
滴、抖音这些后来者，又会有怎样的动
作？

□ 本报记者 高慧

案由

2020 年 9 月 30 日晚，游客杨先
生住进了由张家界某旅行社预先订
好的一家酒店。5 个小时后，杨先生
以酒店基础设施达不到合同中约定
的“准四”标准为由，要求旅行社给
予相当于3倍团费的赔偿。

该旅行社负责人表示，游客住
宿前，酒店已经把照片发给游客，并
得到认可。而现在客人已经入住，
并产生实际消费，却说标准不达标
要求赔偿，有点让人不能理解。

2020 年 10 月 7 日，杨先生致信
张家界市文化旅游广电体育局投
诉，称该旅行社欺诈消费者，请求给
予3倍团款赔偿。

接到信之后，张家界市文化旅
游广电体育局执法人员立即与双方
当事人联系，了解情况。

经查，该旅行社与游客签订的
旅游合同中，虽然约定住宿标准为

“准四”，但没有明确酒店名称，旅行
社存在一定过错。而游客杨先生在
入住酒店前已看过图片并没有提出
异议，且实际入住了近 5 个小时，可
视为认同旅行社的服务。从上述事
实中，难以认定旅行社存在欺诈行
为，因此，不能依据《消费者权益保
护法》第五十五条第一款，给予投诉
人3倍赔偿。

然而，杨先生表示，无法接受张
家界市文化旅游广电体育局给出的
处理意见。此后，工作人员又多次
与双方当事人沟通，提出由旅行社
补偿游客部分损失的建议。经多次
协商，杨先生同意旅行社补偿 1100
元，双方达成和解。

建议

湖南弘一律师事务所高级合伙
人、律师刘金星提醒业者，上述投诉
中，旅行社的行为虽未达到欺诈的程
度，但也损害了消费者的知情权。在
旅游合同中，旅行社应告知游客酒店
的标准、名称等信息，进一步规范合
同，尽可能避免投诉的发生。

旅游市场加速回暖 OTA的春天来了吗
日前，携程、同程艺龙、途牛相继发

布了2020年度财报，营收大幅下降成为
不争的事实。“2020 年，途牛净营收为
4.530亿元，相比2019年下滑了80.3%。”

“去年，携程净营收为 183.2 亿元，净亏
损32.7亿元。按年度统计，2020年是携
程近 5 年以来亏损幅度最大的一年。”
2020 年，受到新冠肺炎疫情的冲击，
OTA举步维艰，面临的困境从财报中可
见一斑。不过，财报透露的并非全是
令人沮丧的信息。“2020 年同程艺龙实
现营收 59.33 亿元，经调整净利润为
9.54 亿元，成为新冠肺炎疫情发生以
来 唯 一 一 家 连 续 4 个 季 度 盈 利 的
OTA。”而 去 年 最 后 一 个 季 度 几 家
OTA 的业绩，也让业界嗅到了“向阳

而生”的气息。
从财报披露的信息来看，去年国

庆 假 期 之 后 旅 游 消 费 的 上 升 带 给
OTA 的红利是实实在在的，而去年年
底，国内部分地区出现的疫情波动未
再 对 OTA 的 业 务 产 生 过 大 影 响 。
2020 年四季度，携程和同程艺龙均交
出了不俗的成绩单。

携程财报显示，去年四季度毛利率
为 81.6%，创过去 11 个季度以来的新
高。财报发布后，携程股价盘后上涨
4.72%。从携程去年 4 个季度的表现来

看，一季度单季亏损54亿元，二季度亏
损仍达4.76亿元，三季度亏损的局面发
生改变，四季度实现盈利。

具体来看，携程的核心业务线有 4
条：住宿、交通、旅游度假和商旅。其
中，住宿与交通成为 2020 年四季度复
苏的主要引擎。去年四季度，携程住
宿预订营业收入为 22 亿元，交通票务
业务收入为 17 亿元，对比前 3 个季度
都有明显增长。而携程中高星级酒店
预订量同比 2019 年同期增长了两位
数，携程国内酒店 GMV（指网站成交

金额）同比增长了20％以上。
不过，2020 年，OTA 中大赢家是同

程艺龙，其第四季度的增势尤其明显。
四季度，同程艺龙经调整 EBITDA（税
息折旧及摊销前利润）为 4.41 亿元，同
比增长 6.2%，为 2020 年首次上升；平均
月付费用户高达 2870 万人次，同比增
长5.9%，比2019年的业绩还要优秀。

在各项业务中，同程艺龙去年四季
度住宿预订服务收入为6.47亿元，同比
2019年增长了4.1%，用户在同程艺龙平
台上消费的国内酒店间夜量同比增长

21%。其中，低线城市酒店的间夜量同
比增长超过30%。四季度，同程艺龙交
通票务业务收入为 10.03 亿元。其中，
国内航空票务量同比2019年增长5%左
右，汽车票务量同比增长近 180%。此
外，包括景点门票、广告服务、配套增值
服务等在内的其他收入达到1.62亿元，
同比增长6.2%。

令人感到遗憾的是，途牛去年四季
度的表现并不太好，净亏损达到 9.218
亿元，较上年同期亏损增加了 130%。
有分析师认为，这和途牛四季度高昂的
运营支出有很大关系。当然，导致亏损
的根本原因还是主营业务的低迷。财
报显示，四季度途牛的团游业务实现营
收8310万元，同比下降了75.9%。

“省到就是赚到。”去年，面对新冠
肺炎疫情造成的冲击，“节流”成为
OTA 不约而同的选择。有业者分析，
携程去年后两个季度连续盈利的背
后，其在销售与市场营销费用和产品
研发费用方面的控制，起到了至关重
要的作用。数据显示，去年，携程在销
售与市场营销方面的费用同比下降了
53%，全年销售与市场营销费用占净营
业收入的23%。

途牛创始人、董事长兼首席执行官于
敦德也表示，2020年，途牛持续加强成本
管控措施，自四季度开始，持续优化内部

管理系统，为2021年奠定了坚实的基础。
对于 OTA 来说，“攻”与“守”同等

重要。近日，同程艺龙首席执行官马
和平、首席财务官范磊在解析盈利秘
诀时，都将关键词聚焦在“下沉市场、
交叉销售和品牌投入”上。

2020 年，在同城艺龙的注册用户
中，有86.3%的用户居住在非一线城市，
微信平台新增付费用户中，约 61.3%来

自三线及以下城市。去年，同程艺龙全
年累计付费用户规模达到1.55亿人次，
同比2019年增长了1.8%，创历史新高。

马和平在接受媒体采访时表示，
在服务场景上的精细化布局是付费用
户增长的关键。从 2020 年二季度开
始，同程艺龙加速布局汽车票务、景点
门票、酒店扫码住等线下服务场景，打
造“线上线下相互融合”的发展新模

式，形成了“线下场景+线上能力”的
正向循环。“让流量变现的核心是提升
交叉销售。目前，同程艺龙交叉销售
比例达到 20%。用户最容易交叉的是
跟出行、住宿相关的产品线，比如住
宿、用车、景区门票等方面的消费。”

在品牌投入方面，2020 年，同程艺
龙与腾讯在在线游戏平台上共同组织
了多个营销活动，在年轻用户群中提

高了品牌知名度。同程艺龙还与同样
是下沉市场玩家的快手达成合作，用
户可以边看视频边购买旅行产品。数
据显示，2020 年四季度，同程艺龙平均
月活跃用户中来自非微信渠道的，较
2019 年同期增长了24%。

下沉市场也是携程尤其是携程酒
店业务快速复苏的动力。携程 CEO
孙洁透露，携程利用出行产品创造向
低线城市进一步渗透的机会。此外，
携程的千家实体店成为拉动销售的主
力，实现了酒店和车票预订的大幅增
长。眼下，这种增长还在持续。

“触底反弹”走向复苏

开源节流 市场下沉

创新突破 竞争加剧

入住5小时后客人投诉
旅行社该不该赔

□ 本报首席记者 王玮


